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【工作要闻】

全国１２３２０管理中心崔颖副主任一行来江苏督导评估

２０１４年１２月２２－２４日，由全国１２３２０管理中心副主任崔颖带队，甘肃、陕西、山东卫生计生
委１２３２０主管处室负责同志组成的督导组到江苏督导评估我省１２３２０卫生热线建设管理工作。
受省卫生计生委汪华副主任委托，省卫生计生委应急办、省卫生统计信息中心负责人陪同。

省卫计委应急办主任顾帮朝首先向崔主任一行介绍了江苏省１２３２０开通８年来在不断满
足公众健康需求、全面拓展１２３２０社会服务功能和方式、打造便民服务综合平台、畅通卫生与
群众的关系等方面取得的成绩。省１２３２０管理中心汇报了全省１２３２０管理体制、运行机制与
２０１４年１２３２０工作完成情况。

崔主任一行先后赴南京和苏州市１２３２０咨询服务中心现场督导评估，通过召开座谈会、听
取汇报、抽查提问、查阅资料、观看演示、电话调查等方法，详细了解江苏１２３２０建设管理和运
行模式。督导组对照《１２３２０卫生热线考核评价表》的各项指标，全面考核了江苏１２３２０的政
策保障、经费保障、组织管理、制度建设、基础设施、队伍建设、服务能力、服务水平、宣传推广等

整体情况。

督导评估期间，崔主任充分肯定江苏１２３２０建设管理取得的成绩，对下一步发展提出了指
导意见。督导组一致认为江苏省１２３２０工作起步早，起点高，发展全面，在创新服务方式、建立
健全机构、制度建设、开展宣传推广等方面成效显著。尤其在充分利用信息化优势促进１２３２０
工作方面有创新性进展。督导组建议江苏省１２３２０在现有基础上，继续发挥信息化与１２３２０
有机结合的优势，进一步贴近群众健康服务需求，同时也要在公卫和应急等方面充分发挥优

势，突出特色和亮点。

崔主任同时指出，在未来的一年里，全国各省市１２３２０卫生热线要切实提高服务能力和服
务水平，相互学习，相互促进，逐步缩小各地区差距，将１２３２０工作做实、做深，为创建和谐的
１２３２０便民服务热线而共同努力。

我省参加全国１２３２０卫生热线戒烟干预
扩大试点工作总结会并作大会交流

２０１４年１１月１９日，全国１２３２０管理中心在黑龙江省哈尔滨市召开了１２３２０卫生热线戒
烟干预扩大试点总结会。我省１２３２０管理中心、南京和苏州市１２３２０主管处室负责人、１２３２０
管理中心负责人和戒烟咨询骨干参加了本次会议。

国家卫生计生委宣传司姜玉冰在会上要求各试点省市继续加强领导，进一步探索热线戒烟

干预经验，制定热线戒烟咨询和干预的操作指南，促进１２３２０戒烟干预工作的规范化和标准化。
随后全国 １２３２０管理中心及各试点省市对扩大戒烟干预试点工作进行了总结，我省
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１２３２０管理中心副主任刘晓强就本省扩大戒烟干预试点工作情况做了详细汇报，并重点介绍
了我省工作部署情况、基线调查和戒烟干预开展情况，南京和苏州市分别分享了戒烟干预的工

作经验和存在问题，并对下一步工作提出了具体建议。与会代表还就《１２３２０卫生热线戒烟干
预服务技术指南》的初稿展开讨论，结合各自试点工作中积累的实践经验建言献策，提出许多

有针对性的修订意见与建议。这次会议为下一步开展好中央转移支付重大专项１２３２０戒烟咨
询服务项目奠定了重要基础。

我省组织１３个市参加全国
１２３２０卫生热线管理人员培训班

１２月２８日全国１２３２０管理中心在海南省海口市举办了２０１４年全国１２３２０卫生热线管理
人员培训班。我省组织１３个市１２３２０卫生热线工作主管处室负责人、１２３２０卫生热线管理人
员共１５人参加了本次培训。

海南省卫生计生委副巡视员夏立红、国家卫生计生委宣传司健康促进处处长石琦出席了

开幕式。石琦处长在开幕式上充分肯定了２０１４年１２３２０卫生热线在构建服务网络、拓展服务
内容和推进信息化建设等方面所取得的成绩，并对今后的工作提出了要求。

在培训中国家卫生计生委体制改革司副司长姚建红做了关于深化医改和健康服务业的若

干问题的报告。石琦处长做了题为“健康促进与控烟履约”的专题讲座。全国１２３２０管理中
心副主任崔颖为大家讲授了项目管理知识。来自首都医科大学附属北京朝阳医院和 ＣＣ－
ＣＭＭ的专家分别介绍了有关戒烟干预知识。最后，石琦处长对本次培训做出总结，她指出要
进一步推进１２３２０卫生热线的发展，继续努力打造１２３２０服务品牌，不断满足百姓的健康需
求，推动１２３２０事业更上一层楼。

省卫生计生委应急办主任顾帮朝
调研南通市１２３２０卫生热线

１１月２５日，省卫生计生委应急办主任顾帮朝一行调研了南通市１２３２０卫生热线工作。
顾主任一行首先听取了南通１２３２０工作情况汇报，随后现场查看了服务大厅，详细了解了

各项服务流程。南通１２３２０负责人详细介绍了１２３２０新平台的运行情况，现场拨打１２３２０演
示了预约挂号过程，并对专家在线拨打及咨询员面对突发事件的应急处置情况等作了介绍。

顾主任对南通１２３２０的硬件设施和办公环境表示了赞赏，要求南通１２３２０进一步加大宣传力
度，加强咨询员业务学习，提高整体服务水平。同时，他建议南通１２３２０采取形式多样的活动
如邀请市民零距离体验１２３２０等，深入群众，贴近百姓，从而增加影响力和公信力，更好地为百
姓服务。 （南通市１２３２０咨询服务中心）
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【情况通报】

２０１４年１１－１２月份全国１２３２０卫生热线人工受理情况

（单位：件次）

排名
１１月份

省份 合计

１２月份

省份 合计

１ 江苏省 １１５８３４ 江苏省 １０５６３８

２ 福建省 ６８４４２ 福建省 ５３２９７

３ 上海市 ２５８８６ 上海市 ２５９４２

４ 北京市 ２０６４８ 北京市 ２３１６０

５ 江西省 ９０７１ 江西省 １００５０

６ 甘肃省 ７５８５ 甘肃省 ７９１４

７ 内蒙古 ６３０４ 内蒙古 ４８１７

８ 广东省 ４０２８ 河北省 ４７８２

９ 河北省 ３６１９ 武汉市 ３８５７

１０ 辽宁省 ３０５１ 广东省 ３６３９

（摘自全国１２３２０管理中心《１２３２０工作简报》）

２０１４年１－１２月份全省１２３２０卫生热线人工受理情况通报

（单位：件次）

排名 市 咨询 举报 投诉 建议 其他 合计

１ 南京 ７６８１８２ ０ ４６９ ０ ４５９０ ７７３２４１

２ 苏州 ５４７１３１ １１ ２６０ ３ ２ ５４７４０７

３ 淮安 ２５４１５ ０ ０ ０ ０ ２５４１５

４ 扬州 １５４０３ ０ ０ ０ ２５５３ １７９５６

５ 镇江 １６３２９ ０ ５９８ １ ０ １６９２８

６ 常州 １５６９３ ２ １１ ０ ０ １５７０６

７ 盐城 １３９４５ ０ １０ ０ ０ １３９５５

８ 南通 １２９７２ １ １４９ ６ １０７ １３２３５
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排名 市 咨询 举报 投诉 建议 其他 合计

９ 无锡 １１７０５ ０ ０ ０ ０ １１７０５

１０ 泰州 １１０３１ ０ ３４ １ ９４ １１１６０

１１ 徐州 ９９８６ ０ ０ ０ １０８６ １１０７２

１２ 连云港 ６９１３ ３ ４４ ０ １６７２ ８６３２

１３ 宿迁 ９７８ １ １６３ ４ ６３ １２０９

合　　计 １４５５６８３ １８ １７３８ １５ １０１６７ １４６７６２１

【数据分析】

２０１４年１１－１２月份全省１２３２０卫生热线人工受理数据分析

表１　１１－１２月份全省１２３２０卫生热线人工受理数据汇总表 （单位：件次）

服务

类别
南京市无锡市徐州市常州市苏州市南通市连云港淮安市盐城市扬州市镇江市泰州市宿迁市

咨询 １０２７８０ １６１１ １９１７ ２６９７ ９４４７７ ２２０２ ９３４ ３３２０ ２４５９ ３４５１ ３２０８ ６０５ １７５

举报 ０ ０ ０ ０ ０ ０ ３ ０ ０ ０ ０ ０ ０

投诉 ８１ ０ ０ ５ ４０ １０９ １４ ０ １ ０ ４７ ２ ２６

建议表扬 ０ ０ ０ ０ ０ ４ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０

其他 ９４８ ０ ６ ０ ０ ８７ ２２９ ０ ０ １ ０ ３２ １

合计 １０３８０９ １６１１ １９２３ ２７０２ ９４５１７ ２４０２ １１８０ ３３２０ ２４６０ ３４５２ ３２５５ ６３９ ２０２

　　经网报汇总分析，２０１４年１１－１２月份，全省１３市共接到各类电话２２１４７２件次，其中，咨
询电话２１９８３６件次，占９９２６％，举报投诉为３２８件次，电话办理率为１００％。电话量位于前
三位的依次是：南京、苏州、扬州，分别占全省总电话量的４６８７％、４２６８％、１５６％；位列后三
位的是连云港、泰州、宿迁，三市电话总量仅占全省的０９１％。２０１４年１１－１２月份人工受理
电话量同比２０１３年增长４７４９％。
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表２　１１－１２月份全省１２３２０卫生热线咨询电话类别统计表 （单位：件次）

咨询类别 ９月份 １０月份 合计 百分比（％）

咨询类别 １１月份 １２月份 合计 百分比（％）

预约挂号 ９４４６３ ８４３１５ １７８７７８ ８１３２

寻医问药 ７４３３ ４５８７ １２０２０ ５４７

妇幼卫生 ２７８０ ３６０５ ６３８５ ２９０

政策法规 ２１１２ ３５０９ ５６２１ ２５６

传染病 ２３９４ ２６７６ ５０７０ ２３１

免疫预防 ２４３１ ２４３９ ４８７０ ２２２

其他 １５７４ １４９３ ３０６７ １４０

精神卫生 ４６７ ６４５ １１１２ ０５１

慢性病 ４３８ ３５８ ７９６ ０３６

社会服务项目 ３１０ ３９９ ７０９ ０３２

职业卫生 ２１６ ２４０ ４５６ ０２１

营养 １９２ ２０２ ３９４ ０１８

环境卫生 １７８ １４８ ３２６ ０１５

食品安全 ９０ １００ １９０ ００９

意外伤害 ４ １９ ２３ ００１

地方病 ８ ５ １３ ００１

放射卫生 ４ ２ ６ ０００

学校卫生 ０ ０ ０ ０００

合计 １１５０９４ １０４７４２ ２１９８３６ １００００

　　２０１４年１１－１２月全省咨询前三位的是预约挂号、寻医问药、政策法规，分别占总量的
８１３２％、５４７％、２９０％。南京、苏州的预约挂号量分别占咨询总量的３６４３％、４２６４％，希望
其他各市提升１２３２０预约挂号功能的知晓率，帮助更多市民解决挂号难问题。

—６—



【工作进展】

南京１２３２０卫生热线被命名为南京市工人先锋号

日前，南京市卫生信息中心南京１２３２０卫生热线被南京市总工会命名为２０１４年度南京市
工人先锋号。

为积极响应南京市总工会关于开展创建“工人先锋号”活动的号召，进一步增强南京

１２３２０卫生热线全体职工的服务意识和服务本领，最大限度地激发南京１２３２０咨询员的服务
热情和创新活力，为推动南京卫生事业发展做出贡献，自２０１３年起，我中心结合南京１２３２０卫
生热线实际开展了“工人先锋号”创建活动。

自创建活动开展以来，南京１２３２０卫生热线以岗位建设为基础，以创一流素质、一流工作、
一流服务、一流业绩、一流队伍为内容，努力在服务管理上争先，在服务项目上争先，在服务质

量上争先，在服务水平上争先，努力把南京１２３２０卫生热线打造成服务南京卫生发展的示范窗
口、展示卫生行业良好风貌的形象窗口，开展了形式多样，各具特色的创建活动，全面展示了新

时期南京卫生工作者的青春风采。

今后，中心将以市级“工人先锋号”为起点，持续努力、开拓创新，争取创建省级“工人先锋

号”，让“工人先锋号”创建活动成为引导中心职工立足本职、爱岗敬业、自觉学习、积极工作、

不断进取、甘于奉献的载体，成为推动南京１２３２０卫生热线抓好学习、提升技能、创新服务、和
谐发展的旗帜，使“南京１２３２０卫生热线”服务品牌叫得更响。

（南京市１２３２０咨询服务中心）

苏州市１２３２０卫生热线人工服务受理量再创新高

自２０１２年１２月１０日起苏州市１２３２０卫生热线正式依托市政府实事工程“一号通”启动
新平台，截止至２０１４年１１月２２日人工服务受理量已累计突破１００万件次，其中接听量为
９８６万件次，外拨量为１４万件次。

苏州１２３２０受理来电以预约挂号为主，占总来电量的８１４８％，预约成功率为５７０％，极
大地方便了市民就医，尤其针对外地来苏就医患者，有效降低了在医院排队挂号的等待时间。

苏州１２３２０还提供外拨电话服务，包括艾滋病、禽流感、儿童流感等第三方调查，戒烟干预服务，
以及对投诉和举报电话的回访等，进一步促进了１２３２０与卫生计生等各项工作的紧密结合。
２０１４年１～１１月的人工服务受理量同比２０１３年增长１７４５％，是２０１２年同期的１２３倍。

苏州市１２３２０发展迅速，在满足市民预约挂号的同时，积极扩展服务途径，推进自助服务进家
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庭项目的开展，通过有线机顶盒提供预约挂号和检验检查报告的查询，已逐步将苏州１２３２０打
造成为涵盖电话、手机、网站、电视、自动终端等全方位的医疗卫生服务与咨询平台，为更好的

向广大市民提供医疗卫生服务打下了坚实基础。

（苏州市１２３２０咨询服务中心）

让连云港１２３２０盛开在港城的每一个角落

连云港１２３２０为进一步提升１２３２０知晓率和拨打率，由市卫生局发文要求所有医疗部门，
包括县级和乡镇卫生院张贴１２３２０宣传画，使每一位就诊患者能够通过１２３２０宣传海报，知晓
１２３２０提供的各项服务功能，并告知市民在就诊过程中遇到的问题，可随时拨打１２３２０进行咨
询或投诉。

连云港１２３２０还加大培训和考核力度，调动话务员工作积极性，通过认真解答每一通来电，
连云港１２３２０优质的服务质量和热情的服务态度得到市民的高度认可，今年话务量持续攀升。

随着市民健康需求的日益提高，１２３２０的重要性也越来越突显，连云港１２３２０将继续以为
人民服务为宗旨，与时俱进，开拓创新，让１２３２０像鲜花一样盛开在港城的每一个角落。

（连云港市１２３２０咨询服务中心）

【各市动态】

※　１１月１０日，南京市卫生信息中心党支部联合鼓楼区中央门街道紫竹林社区举办
“１２３２０健康伴你行”公开党课。

※　１２月１日，常州、连云港和镇江市１２３２０卫生热线分别开展“世界艾滋病日”广场宣
传活动。

※　１２月８日，２０１４年度全省 １２３２０卫生热线目标督导检查工作拉开序幕，１３个市
１２３２０卫生热线认真准备，积极迎接督导检查。

※　１２月２５日，南京市１２３２０卫生热线被命名为全省卫生计生系统２０１２－２０１３年度省
级青年文明号。

本期报送：国家卫生计生委办公厅、全国１２３２０管理中心、
省卫生计生委

本期发送：省１２３２０卫生热线领导小组成员单位、各市卫生
局，各市１２３２０管理中心
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